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 サービス・エンカウンターにおける 
Duchenne-smileと非 Duchenne-smileが及ぼす印象形成の検討 
 
Study of the effects of the Duchenne-smile and 
non-Duchenne-smile 
on customer’s impressions during service encounters. 
 
北村伊都子 
KITAMURA Itsuko 
 
はじめに 
日本は現在，訪日外国人受け入れを増加させるべく官民一体となって取り組んでおり 1，
その受け入れ数は 2015 年 1 月から 12 月までの累計で 1,973 万人を超え (日本政府観光局, 
2016) ，来る 2020 年には 2,000 万人を受け入れることを目指している。しかし，この増加
する訪日外国人をもてなす際の戦略は，日本のアニメ・ファッションなどから連想される
日本ブランドの発信方法や，多言語対応の強化，円滑な移動環境の実現等，ハード面での
対応に集中しており，異文化に属する人々に接客を行う人材育成に課題が残っている。特
に，訪日外国人と接する機会の多いであろう宿泊ホテルや食事場所，さらにさまざまな店
舗にて勤務する人材が，無意識に行う非言語コミュニケーションによりその態度が誤解さ
れ，おもてなしのこころが十分通じないことは不本意であると考えられる。よって，これ
らの人材が，実際に自身が表出している非言語コミュニケーションを相手にどのようにと
らえられているかを認識し，解釈が文化によって違うことを理解した上でおもてなしを行
うことは重要不可欠である。そこで本研究では，おもてなしの場面としてホテルを想定し，
日本人従業員の非言語コミュニケーションが，もてなされる側である訪日外国人の持つ第
一印象の形成にどのような影響を与えるのかを検討する。 
 
1. 非言語コミュニケーションの定義 
非言語コミュニケーションとは，人と人とが行う対人コミュニケーションにおいて，音
声や身体，事物などの手がかりを用いて，お互いに心理的に意味のあるメッセージを伝え
合う以外によるコミュニケーションのことである (大坊, 2006) 。Mehrabian (1982 西田他
訳 1986)によると，人は対人コミュニケーションにおいて 93%も非言語コミュニケーショ
ンに頼っている。この非言語コミュニケーションは，その送り手が意図するか否かに関係
                                                   
1 国土交通省観光庁と地方公共団体，民間が共同で取り組んでいるキャンペーンとして，訪
日旅行促進事業(ビジット・ジャパン事業)が 2003 年度より開始されている。 
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 なく，受け手が行動をメッセージとして解釈した場合にのみ成立するものであるが 
(Richmond & McCroskey, 2004 山下他訳 2010) ，その解釈は文化により異なる。 
例えば，Hean (1893) は，喜びだけでなく様々な場面で日本人が見せる「笑顔」が，西
洋人にとって理解しがたく誤解を招いた例をあげている。日本文化の中で育った人間なら，
その「笑顔」が喜びによってあらわされたものなのか，苦痛・恥・失望などによってあら
わされたものなのか区別することができたに違いないが，西洋人の友人達にはその意味す
るところが理解できなかったと分析している。 
また，身振り・手振りなどの身体動作は表象記号・例示子・感情表示・発話調整子・適
応子とその機能により 5 つに分類されるが，その解釈は地域・文化において独特なものが
あるとされる (末田・福田, 2003 )。加えて，表情に表れた感情を読み取る際，顔のどの部
分に注目するか文化により違う場合がある (Yuki, Maddux, & Masuda, 2006) 。このよう
に異文化に属する人々と接する際，この非言語コミュニケーション解釈の文化差に十分配
慮をしなければならない。 
 
2. 非言語コミュニケーションの中での笑顔の位置づけ 
前述の通り，対人コミュニケーションにおいて，相手から受ける印象のうち，多くの情
報を非言語コミュニケーションに頼っており，55%は顔による感情表現とされる 
(Mehrabian, 1982 西田他訳 1986) 。この非言語コミュニケーションは，言葉等にくらべ
制御しにくいため ( Fox & Spector, 2000; Rosenfeld, 1966) ，人の印象をより強く形作る
ものとされる (DePulo, 1992 ; Schneider, Hastorf, & Ellisworth, 1979) 。 
末田・福田(2003)によると，非言語コミュニケーションは，非言語音声メッセージと非言
語非音声メッセージに区分される。非言語非音声メッセージの要素として，外見的特徴，
身体接触，身体動作，におい･香り，空間，時間が挙げられており，表情は，非言語非音声
メッセージの中の，身体動作の 1 つである。人間の顔に現れる表情は，コミュニケーショ
ンの相互作用の間，必ず見えているために，感情や気分，態度を通知する重要なものとさ
れる (Richmond & McCroskey, 2004 山下他訳 2010)。表情は，生得的か学習的かという
議論があるが，Ekman & Friesen (深田, 1998)によると，驚き，恐怖，嫌悪，怒り，喜び，
悲しみという 6 つの基本的情動に対応する表情は生得的であり 2，国や文化に関係なく存在
する。 
では，「笑顔」はどのように定義されているのだろうか。Duchenne (1862 Cuthbertson 
Trans. 1990) は被験者の男性の顔に電極を接触させ，様々な顔面筋を刺激し，笑顔には大
頬骨筋と眼輪筋という 2 つの顔面筋が関係していることを発見した。大頬骨筋は頬にある
筋肉で，耳付近から口角に向かって位置しており，その収縮により口角を斜め上後ろ方向
に引くことができる。また，眼輪筋は目の周りを取り囲んでいる筋肉で，その収縮により
頬が持ち上がり，下瞼の下の皮膚が突き出し，目の外側に鳥の足跡型のしわを作ることが
                                                   
2 基本的情動の分類については，この 6 つに「興味」や「軽蔑」を加えるなど，諸説ある。 
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 できる。Duchenne (1862 Cuthbertson Trans. 1990) は，笑顔をこの 2 つの筋肉の強い収
縮によって生み出されるときには「親切や愛情，そして心からの笑顔」とし，意識的に動
かすことが難しい眼輪筋の収縮がない笑顔のことを，「意思に従った笑顔」というように，
2 つに分類・定義した。 
Darwin(1872 浜中訳 1991)は，Duchenne によって分類されたこの 2 つの笑顔について
さらに詳しく分析し，前者を「強い微笑又は音笑」とし，後者を「穏やかな微笑」とし，
この 2 つの笑顔を 2 種類の笑顔と分類するのではなく，「穏やかな微笑み」は「強い微笑ま
たは音笑」への途中経過であり，笑顔の程度の違いであるととらえた。また，前者の「強
い微笑または音笑」の際には，眉が下がり上唇が引き上げられることまで確認した。 
さらに，Ekman (1982) は，笑顔を「自然な笑顔 (felt-smile)」と「演技的な笑顔
(unfelt-smile)」とに分類し，「自然な笑顔」のことを顔面筋の解剖学的研究の先駆者である
Duchenne にちなんで Duchenne-smile，「演技的な笑顔」のことを非 Duchenne-smile と
名づけた。Ekman & Friesen (1975 工藤訳 2003)は，顔面上にあらわれるすべての動きを
コード化する，FACS（Facial Action Coding System）を作成し，これら 2 つの笑顔もコ
ード化した。FACS では，Duchennne-smile は AU6+AU12 とスコアされ，下まぶたが押
し上げられ，目が細まり，まなじりに鳥のあしあと状のしわができ(AU6)，口角をしっかり
引いている(AU12)と定義され，また，非 Duchenne-smile は眼輪筋が動かず，口角を引く
だけの笑顔(AU12 のみ)と定義されている(図 1)。大頬骨筋をつかい，口角を引いていれば
AU12 になるため，歯を見えるほど口をあけているか唇を閉じているのかについては不問と
なっている。 
 
図 1 非 Duchenne-smile(左)と Duchenne-smile(右) 
(LaFrance, 2011 中村訳 2013) 
 
Duchennne-smileと非Duchenne-smileの違いを，顔面筋肉一部 3の動きの違いによるも
のとする説だけでなく，目と口の動きの時間差によるものとする説がある。小山・中村・
                                                   
3 眼窩部眼輪筋 
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 西尾(1998)は，Duchenne-smile(小山らは「快の笑い」と呼ぶ)では，口が目よりも 0.6 秒早
く動くとしている。また，LaFrance (2011 中村訳 2013)によれば，意図的な笑顔は突然表
れ，表れた時と同じくらい素早く消えていくとしており，その継続時間は非常に短い(3 分
の 2 秒以下)か，非常に長い(4 秒以上)かのいずれの傾向もあるとしている。 
では，Duchenne-smile と非 Duchenne-smile の印象は，受け手にとってどのように違う
ものなのだろう。Depaulo(1992)や Ekman, Friesen, & O’Sullivan(1988)によって，人間は
この 2 つの笑顔を区別して認識していることが確認されている。また，Frank, Ekman, & 
Friesen (1993)は，女性の Duchenne-smile および非 Duchenne-smile のビデオを被験者に
見せ，その性格について形容詞対を使用した SD 法にて判定させた。結果，同じ人物であっ
ても Duchenne-smile を見せた人の方がより肯定的な性格と判定された。このように受け手
の人間は，2 つの笑顔の違いを認識し，非 Duchenne-smile より Duchenne-smile の方をよ
り肯定的にとらえていることがわかる。 
また，「笑顔」は世界共通のものなのであろうか。LaFrance (2011 中村訳 2013)は，「笑
顔」は地球上のあらゆるところでみられるが，各文化にはそれぞれ独自の「笑顔」の示し
方があるとし，その複雑さについて述べている。例えば，北ヨーロッパでは，知らない人
には笑顔を見せないとし，ロシア人とポーランド人は親しくない人にはにっこり笑わない
ようにしており，親しくない人が微笑むと疑わしく思うと述べている。また，あるムスリ
ムの国々では，客に対して笑顔を示すことはムスリムの聖典クルアーンの教えから 4，忌ま
わしい行為として不快にとらえられる (LaFrance, 2011 中村訳 2013 ; Eibl-Eibesfeldt, 
1972)。一方，アメリカ人は知らない人にも微笑みかける傾向があるとし，ドイツ人がその
見境のなさに当惑した例も挙げている。このように，国の違い，さらには同じ国の中でも
地域が異なると「笑顔」の習慣が違うことが徐々に明らかになっており，旅行者が国境を
超えるとこの違いに戸惑い，自身の「笑顔」の習慣とくらべ誤解を生じる可能性があるこ
とを示唆している。 
「笑顔」の形にも，文化による違いがある。Barger & Grandey (2006)は，アメリカ北東
部のフードサービス店での実験により，アメリカ人相手では口をあけ，上歯を見せた笑顔
の方が，顧客満足につながるとしている。また，フランスでは，女優カトリーヌ・ドヌー
ブが見せる，口を閉じ，やや左右非対称な笑顔が典型的なフランス人の笑顔として挙げら
れており，イギリスでは，下の歯も見えるほど口をあける笑顔が好まれるとし，イギリス
男性王室の笑顔がその一例として挙げられている (LaFrance, 2011 中村訳 2013)。一方，
日本では口元より目元に注意を向け，歯が見えるほど口が開いているかどうかではなく，
目元で笑顔を判定している傾向にある (Yuki et al., 2006)。中国人も日本人と同様に感情の
あらわれを目元により判断しており，民話などの登場人物の表情変化を目元により多く表
                                                   
4 コーランともいう。24 章 31 節に女性の美を目立たせたり，家族以外の男性に美を表した
りしてはならないという表現があり，その解釈により女性はブルカ等と呼ばれる布で顔を
覆い，目以外の顔自体を家族以外の男性に見せることを禁じる場合がある。 
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 現している(Ye, 2004)。また，同じ文化に属する人の表情は正確に読み取ることができるが 5，
文化の異なる「笑顔」を読み取る際には，その形の表現方法の違いに注意する必要がある。
そして，この表現方法の違いに注意する力を身につけるべきなのは，文化を超えて人と接
点を持つ人すべてであろうが，特にもてなしをする側である人材は身につけるべきもので
あると考えられる。 
次に，「笑顔」はどのような時にあらわれるものか，確認したい。顔面に「笑顔」が表れ
るのは，Ekman & Friesen (深田, 1998)によれば，6 つの基本的情動のうち，喜びの時であ
る。Richmond & McCrosky (2004 山下他訳 2010)によると表情は，生得的かつ学習的に
習得されるとされ，様々な社会的環境の中で感情をどのように表現したらよいか，その社
会規範に合わせ顔面管理技術を身につけるとされる。また，その顔面管理技術はマスキン
グ･強化･中立･弱化の４つあるとされ，特にマスキングでは感じられた感情に関係する表情
の抑制とその環境で受容できる表現への置換を必要とする。 
おもてなしの場面では，もてなす側は感じられた感情のすべてを表情に表すことは，時
によりその環境にふさわしくないとされ 6，そのためマスキングはもてなす側にとって必須
の顔面管理技術の 1 つと考えられる。さらにもてなす側が客人である相手に対し見せるこ
とのできる表情は，その場へのふさわしさやおもてなしをする側という立場から，多くの
場合「笑顔」であると考えられる。このマスキングによる「笑顔」は，表面的な演技によ
るものと深い演技によるものとがある (Hochschild, 1983 石川他訳 2000) 。表面的な演技
とは，場へのふさわしさを意識し，客人である相手にあたかも思いやりの感情を持ってい
るかのように見せるというものである。対して深い演技とは，単に見せかけの感情を作る
のではなく，本物の感情を作り出したり引き出したりすることを伴っている (LaFrance, 
2011 中村訳 2013) 。前述の表面的な演技によりあらわされた「笑顔」は，Ekmanによる
非Duchenne-smileと同一であると考えられる。一方，深い演技による「笑顔」は，非
Duchenne-smileよりさらに本物の笑顔Duchenne-smileと見分けのつかない笑顔と考えら
れる。 
よって，この論文で扱う「笑顔」とは，喜びの表情を顔面管理技術のマスキングにより
表面的な演技によってあらわしたもの(非 Duchenne-smile)，および深い演技によってあら
わした本物の Duchenne-smile と見分けのつかないものの２種類を扱うものとする。また，
国や文化により異なる「笑顔」の表現方法(特に口の開閉)に着目し，もてなす側である人材
の日本人が出迎えにふさわしいと考えているその「笑顔」は，果たして様々な国籍・文化
背景を持つ訪日外国人にとっておもてなしを感じさせる表情なのかを検証したい。 
 
                                                   
5 内集団優位性効果と呼ばれる(Elfenbein & Ambady, 2002) 
6 例えば，もてなされる側(客)からもてなす側に責任のない理不尽な苦情を受け付ける際，
「理不尽である」「当方に責任のないことである」といった憮然とした表情をすることは，
さらなる苦情を招きかねないため，このような表情を顔に表すことはふさわしくない。 
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 3. おもてなしの定義 
おもてなしとは「酒食をふるまうなどして客を接待する」「馳走する」を意味する「持て
成す」に加え (北原, 2011) ，単に客を歓待する以上のものを連想させる意味合いで使われ
ることが多い。山上 (2008) によると，「おもてなし」とは客を招待し，食事や接待を供し
てコミュニケーションを密にすることであり，立ち居振る舞いによりその心が態度となり
あらわれ，客に言葉で話したのと同じように心がよく伝わるとしている。また，長尾・梅
室 (2012) は，茶道や旅館，さらに花街での例を挙げ，「おもてなし」は相手を喜ばせ，満
足してもらうために相手の立場に立ち，相手の目的･状況･ニーズに合わせて心配りし，そ
れに基づいて行う直接的または間接的な行為としている。加えて，岩崎 (2012) は，星野リ
ゾート 7の事例をあげ，「おもてなし」とは，その日の天候や顧客の情報によって部屋の佇
まいを変えるなどの態度を，さりげない「気配り」として演出することとしている。 
また，「おもてなし」と同様の言葉として，「ホスピタリティ」が挙げられる。山上 (2008) 
によると，「ホスピタリティ」の語源はラテン語の hospes であり，お客を温かく迎え，手
厚くもてなす場所を意味した言葉に由来するとし，「おもてなし」と同義語としている。一
方，武内(2007)は，「ホスピタリティ」とはお客を温かく迎えるための心の状態を示すのか，
それとも行為を示すのか，議論が分かれると指摘し，人間を利他的行動に駆り立てる資質
を「ホスピタリティ」と定義している。また，五十嵐 (2011) は，「ホスピタリティ」とは
行為が行われる際の当事者間の双方向的な心理作用を中心としており，提供者と受給者の
間には平等な協調関係が構築されるとしている。さらに，長尾・梅室 (2012) は，「ホスピ
タリティ」は客の歓待･供応の中でも食べ物や飲み物，ベッド，宿泊施設といった物質的，
経済的な供応に重きを置いているとしている。車 (2009) は，現代のビジネス社会において
行われる歓待(ホスピタリティ)は「商品化」を前提とし，販売競争で優位に立つために行わ
れている一方，「商品化」としての「歓待」を成功させるためには，常に「商品化」を超え
る人間関係の形成願望を生み出さねばならないという矛盾が存在することを問題点として
述べている。 
「おもてなし」と比較される「サービス」について，確認したい。山上 (2008) によると
「サービス」とは，本来，ラテン語の形容詞 Servus(奴隷の，地役権のある)に由来して「奉
仕・無料・服務」などを意味しており，上下関係・主従関係が背景にあるとしている。加
えて，「サービス」とは，1 人のスタッフは多くの顧客に対応し，その品質は最上というよ
りも，むしろ最低限のものをより多く，平等・公平・均質さを堅持して提供しようとされ
るものとも述べられている (山上, 2008) 。武内 (2007) によれば，「サービス」とは，有形・
無形を問わずその存在が誰からも客観的に認識されるものとしている。また，五十嵐 (2011) 
によれば，「サービス」とは顧客に対して物質的，精神的満足を与える為に，提供者から受
給者へ行われる一方的な行為であり，両者には上下関係が構築されているとしている。こ
のように，「サービス」は上下関係・主従関係のもと不特定多数の顧客を相手に行われる一
                                                   
7 長野県に本社を有するリゾート･温泉旅館運営受託等する企業 
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 方的な行為で，「おもてなし」や「ホスピタリティ」には顧客との間に上下関係・主従関係
がなく，価値観を異とするものであることがわかる。 
そこで，この論文では，「おもてなし」の定義として相手の満足のため，目的･ニーズに
合わせるという心配りをもって直接的または間接的な行為をすることであり，その行為の
背景にある精神性に重きを置く概念とする。 
 
4. おもてなしにおける，出迎え場面の意味 
「おもてなし」が行われる場面として様々な場面が想定され，第 3 次産業 8の中でも宿泊
業・飲食サービス業などがその場面の一つとして挙げられる。中でも宿泊業に含まれるホ
テル産業は，この第 3 次産業において経済上重要な地位を占めており，質の高い「おもて
なし」により顧客獲得をし，市場シェアを保つことを重要課題としている (Grandey, Fisk, 
Mattila, Jansen, & Sideman, 2005) 。加えて，ホテル産業において，もてなす側である従
業員がもてなされる側である客と接する際，第 1 印象で一旦良い印象を損ねてしまうと，
客の滞在中にそれを補うだけの十分な時間を持つことは困難である可能性がある。よって，
第 1 印象を向上させることが極めて重要であるとされている (東北学院大学経営学部おも
てなし研究チーム, 2012) 。このように，もてなす側ともてなされる側が初めて出会う出迎
え場面は，ホテルの印象を大きく左右するもっとも重要な場面のひとつと位置づけられる。 
もてなす側ともてなされる側の，最初の直接の接点となる場またはその瞬間は，サービ
ス・エンカウンターと名付けられ (乾, 1999; Normann, 1984) ，顧客が満足できるサービ
スを構築・提供できるかどうか，その機能が重要視されている (下村, 2011) 。さらに，乾 
(1999) は，観光者と企業・地域社会・地域住民が出逢い，相互間で取り交わされる心理的
な配慮の交換によって関係性を構築し，相互に有益となる人間的・社会的な価値を創造す
る場をホスピタリティ・エンカウンターと定義づけ，ホスピタリティの提供者とその受給
者の出会う場面の重要性を述べている。実際のビジネスの現場でも，1980 年にスカンジナ
ビア航空の社長に就任した Carlzon は，その業績回復のための切り札として航空券販売係
や客室乗務員といった従業員が顧客に接する最初の 15 秒の接客態度が，その航空会社全体
の印象を決めてしまうとして「真実の瞬間」と名付け，最も重要視した (Carlzon, 1985 堤
訳 1990) 。このように，もてなす側ともてなされる側が出会う最初の場面は，「おもてな
し」において重要な位置を占めていることがわかる。 
よって本研究では，訪日外国人が日本滞在の際，宿泊先の「おもてなし」に出会う最初
の場面である出迎えの場面をサービス・エンカウンターと定義づけ，この場面においても
てなす側が提示する非言語コミュニケーションが，もてなされる側が宿泊するホテルの印
象形成にどのような影響をあたえるのかを検証する。 
  
                                                   
8日本では，総務省統計局日本標準産業分類(2007 年改訂)にて分類された業種のうち，宿泊
業･飲食サービス業などを含む 13 大分類に属する業種のことを，第 3 次産業としている。 
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 5. サービス・エンカウンターでの笑顔の効用 
非言語コミュニケーション研究と，おもてなしにおける顧客サービス研究の両方の観点
から，笑顔がサービス・エンカウンターに与える影響について様々な研究がなされている。 
Rafaeli & Sutton (1987) は，サービス・エンカウンターにおいて，従業員が顧客を満足
させようと本当に考えているか否かは別にして，その笑顔の提示は社会的に重要なだけで
なく，企業にとっては長期的な利益を生む意味でも必要であるとしている。Rafaeli & 
Sutton (1990) は，イスラエルのスーパーマーケット 5 店舗にて，22 名の女性キャッシャ
ーとの 194 ケースの観察を行った。店舗の忙しさや顧客の度重なる要求の中，従業員がど
のように笑顔を含むポジティブ感情の表出を行うのかを調査し，従業員のポジティブな感
情表出は，忙しさの増加に伴い減少することを確認した。Tsai (2001) は，台湾の店舗 156
店にて店員 290 名と顧客 284 名を調査し，店員の笑顔を含むポジティブ感情の表出とその
サービスへの親和性，加えて顧客の購買決定に与える影響を調査した。店員がポジティブ
感情を表すほど，台湾人の顧客によるサービスへの親和性が増加し，店舗利用のリピート
性や友人への推奨に対しても有効であることが判明した。 
従業員が見せる笑顔を，深い演技による本物に近い笑顔(Duchenne-smile)とするか，み
せかけの笑顔(非 Duchenne-smile)とするかは，業務の一部として企業が従業員に強制する
ことは難しい。しかし，あきらかな非 Duchenne-smile は，笑顔のサービスによる効果を減
少させることが指摘されている (Ashforth & Humphrey, 1993) 。 
では，Duchenne-smile はいつもよい印象を顧客に与えるのだろうか。Grandey et al. 
(2005) は，北米においてサービス・エンカウンターの実際の場面を想定し，笑顔の真偽性
と仕事の質が，顧客の印象形成に与える影響を実験した。ホテルでのチェックインの場面
を想定し，従業員の笑顔は Duchenne-smile と非 Duchenne-smile の 2 つを用意し，その
仕事ぶりが高いものと低いものの組み合わせを被験者に提示した。被験者 114 名中，83％
を占める白人において，Duchenne-smile は仕事ぶりの高い時のみ，顧客は満足やサービス
への親和性の認識を高めていることが判明した。反対に，仕事ぶりの低い時には，
Duchenne-smile であっても，顧客の満足やサービスへの親和性の認識が低くなっているこ
とも明らかにされている。 
口の開け閉めによっても印象が違うことが，先行研究で述べられている。前述の Barger & 
Grandey (2006)の実験では，アメリカ人相手では口をあけ，上歯を見せた笑顔の方が好印
象を与えることができ，よりチップを稼ぐことができるとしている。 
一方，日本では，山口 (1999) によりサービス産業従事者が接客場面にて表出する笑顔に
ついて，他者に Duchenne-smile として評価されるか，日本人を対象に実験を行った。結果，
相手に Duchenne-smile として認識されるためには，口元よりアイコンタクトの方が規定要
因になっていることを示唆している。 
このように，サービス・エンカウンターにおける笑顔の効用について，イスラエルや台
湾，および北米では研究がなされているが，日本人や，台湾を除く他のアジア人を対象と
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 した研究はまだあまりなされていない。よって，本研究では，サービス・エンカウンター
における笑顔の効用を，北米における白人の研究結果を参考に，訪日外国人の中でも北米
人(アメリカ人およびカナダ人)と，近年増加傾向にある他のアジア国籍の訪日外国人旅行者，
および日本人旅行者を対象とし，質問紙を用いた実験を行う。 
 
6. 訪日外国人旅行者の中での，インドネシア人観光客の位置づけ 
2003 年度より開始されている国土交通省観光庁の訪日旅行促進事業(ビジット・ジャパン
事業)では，毎年度ターゲットとなる市場ごとにプロモーション方針を掲げ，的を絞った効
果的なプロモーションを展開すべく官民一体となって取り組んでいる。インドネシアは訪
日人数の上では第 14 位の市場ではあるものの 9，対前年比では 16.0%増である。加えて，
インドネシアでは他のアジア諸国と同様，都市中間所得層が年々拡大しており，外国旅行
が可能な経済的に余裕のある層が増加傾向にある。よって，訪日旅行が可能な層はまだほ
んの一握りとはいえ，総人口 (約 2.49 億人，外務省, 2015) が多いため，その絶対数は他の
重点市場より大きいと期待されている。 
インドネシア人の外国旅行は，家族単位でのものが多いとされているが，近年，20 歳代
後半から 40 歳代のヤングエグゼクティブの外国旅行が伸びている。また，在インドネシア
企業によるインセンティブ・ツアーや研修旅行なども増加してきており，今後さらなる訪
日客の拡大が望まれている (国土交通省観光庁, 2010) 。したがって，本研究で取り上げる
3 つ目の他のアジア国籍の訪日外国人旅行者として，この近年増加傾向にあり，かつ今後の
市場拡大が見込まれているインドネシア人を取り上げる。 
インドネシアは総人口のうち，ジャワ人が約半数が占め (国土交通省観光庁, 2010) ，民
族は 490 種を超える (インドネシア共和国観光省, 2015) 。訪日旅行者においては，少数民
族である華僑(純インドネシア人のプリブミに対し，ノン・プリブミと呼ばれる)が少なくと
も半数を超えている。よって，日本の訪日旅行促進事業のメイン・ターゲット層は，この
ノン・プリブミに加え，インドネシアの総人口の約半数を占めるジャワ人である (国土交通
省観光庁, 2010) 。 
ノン・プリブミは経済活動においては中心的な存在であり，経済的に恵まれている富裕
層多いため，プリブミからの羨望・妬みの対象となっている (Angraini, 2005) 。インドネ
シア政府はノン・プリブミに対する差別政策をなくしていく傾向にあり，目に見える差別
はなくなってきてはいるものの，ノン・プリブミか否かという問いは社会的には非常にデ
リケートな問題である。よって，国土交通省観光庁の訪日外国人に対する調査でもあえて
聞くことはしていない。メイン・ターゲット層でありながら，はっきりとその属性を聞く
ことができない存在である。 
インドネシアでの使用言語はインドネシア語であり，少数言語が多数存在する。少数言
                                                   
9 国土交通省観光庁の調査によると，2014 年全訪日数 1341 万人のうち，15.87 万人( 全体
の 1.2% )である 
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 語を話す民族も，日常生活では自身の言語を主として用いながらも，学校教育を通してイ
ンドネシア語を学び，2 言語を同様な流暢さをもって話すとされる (原真由子, 2009) 。ま
た訪日旅行者のターゲット層は４年制大学または大学院卒業者が 80%以上を占めているた
め，その他の言語として英語を理解する人が多く存在する (国土交通省観光庁, 2010) 。実
際，国土交通省観光庁の英語版のウェブサイトへのアクセスは，インドネシアから多く存
在することが確認されており，主としてジャカルタ・スラバヤなど主要都市圏からのもの
である (国土交通省観光庁, 2010) 。 
また，宗教に関しては，国民の約 9 割がムスリムである (国土交通省観光庁, 2015)。訪
日旅行者のターゲット層であるジャワ人はそのほとんどがムスリムであるものの，もう一
つのターゲット層であるノン・プリブミは非ムスリムであるか，またはムスリムであって
もその宗教観に関しては比較的緩やかであるとされる。ムスリムといえば，食事提供に際
しハラルフードと呼ばれる戒律を厳しく守る食事が必要とされ，この対応に不慣れなホテ
ルなど日本のおもてなしの現場では受け入れ態勢を整えることに多大な労力を割いている。
しかし，インドネシア人の訪日旅行者は食事に関し比較的寛容であるため，ムスリムの中
でも食事が障壁になりにくい訪日外国人である (国土交通省観光庁, 2010)。 
尚，国土交通省観光庁 (2015) によると，主要ターゲット層の出発都市は，まずジャカル
タ首都圏，次にスラバヤ・メダンなど大都市である。これらの都市に在住している富裕層・
余裕家族層および 20 から 30 歳代若年層は，個人でも団体でも訪日をしており，これから
リピーターとなる可能性がある。これらの都市から出発してくる訪日旅行者の趣向を把握
することは，今後の訪日旅行促進の観点からも重要と考えられる。 
よって，この本研究では，北米人・日本に加え，来日外国人として迎え入れるアジア系
の観光客として特に近年増加傾向にあり，かつ，ターゲット層として注目されているイン
ドネシア人を対象とする。 
 
7. 研究設問 
訪日外国人をもてなす際，受け入れ側の日本人の非言語コミュニケーションが，訪れる
側の持つ第 1 印象の形成にどのような影響を与えるのかを探求することは，おもてなしの
観点から重要な研究である。非言語コミュニケーションが顧客の満足度に影響を与えると
考えられるが，日本では実際，第 3 次産業の中心的立場にあるホテルなどのコンテクスト
に焦点を当てられた研究が少ない。また，Duchenne-smile および非 Duchenne-smile の 2
種の笑顔について言及されているものの，経験的研究があまりない。加えて，この 2 種類
の笑顔について，文化差について研究されたものがまだない。 
よって本研究は，訪日外国人をもてなす際，ホテルのサービス・エンカウンターにおけ
る日本人従業員の 2 種の笑顔が，訪れる側のもつ第一印象の形成にどのような影響を与え
るのかを検証することを目的とする。具体的には，独立変数として笑顔を Duchenne-smile
と非 Duchenne-smile に分け， 
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 研究設問 1）ホテル従業員の笑顔は，非 Duchenne-smile より Duchenne-smile の
方が，その印象がよりポジティブに判定される。 
研究設問 2）3つの国籍により，ホテル従業員が示す笑顔の種類に印象の差がある。 
を検証する。また，Barger & Grandey (2006) の先行研究を参考に，口の開閉による印象
形成の違いについて以下の研究設問を挙げる。 
研究設問 3）3 つの国籍により，ホテル従業員の示す笑顔の口の開け閉めに印象の
差がある。 
従属変数としては，笑顔およびサービスに対する親和性と満足度について測定し，2 種の
笑顔と口の開閉によりどのような変化があるかを検証する。また，想定されうる余剰変数
として，国籍，性別についても検討する。 
さらに余剰変数として，個人の非言語スキルについても検討する。非言語スキルとは，
対人コミュニケーションにおいて，対人メッセージを送る技能，受け取る技能，人間関係
を調整する技能のうち，特に非言語コミュニケーションに関する技能のことを指す。Riggio 
(1986) による心理尺度は，言語面を社会面，非言語面を情意・感情面よりとらえ，それぞ
れに「表出性」，「感受性」，「統制」をもち，これに社会的操作を加えた 7 側面で構成され
ている。本研究では，原(2008)によって十分な質問項目があり，日本人の遠慮と察しの面を
とらえていると確認された，Riggio (1986) の感受性尺度 15 項目を用いる。この非言語感
受性が高い人ほど，笑顔の印象を高く読み取る可能性があると考えた。 
以上，3 つの研究設問に基づき，刺激物を提示した際の研究対象者が感じる笑顔に対する
印象を，尺度を用いて測定し，探索的に分析を行う。 
 
調査方法 
1. 予備調査の概要 
本調査を実施する前に，刺激物として提示する写真を用意した。表情の真偽性のため，
Duchenne-smile および非 Duchenne-smile の 2 種類，また，口の開閉による印象形成の違
いを確認するため，それぞれについて前上歯が見えるよう口が開いているものと，口を閉
じているものの 2 種類，合計 4 種類を用意した。 
研究対象者への負担を考慮し，1 人分の写真提示は 2 枚のみとし，その組み合わせは， 
 ①非 Duchenne-smile の口閉じおよび口開け写真 
 ②Duchenne-smile の口閉じおよび口開け写真， 
また，写真のカウンターバランスを考慮し， 
 ③非 Duchenne-smile の口開けおよび口閉じ写真(①の写真順序入れ替え版) 
 ④Duchenne-smile の口開けおよび口閉じ写真(②の写真順序入れ替え版) 
の 4 パターンとした。これらの組み合わせにより，口の開閉による印象の差を明確に調査
し，かつ 1 人分の質問紙内に Duchenne-smile および非 Duchenne-smile を混在させない
ことで，研究対象者の混乱防止に努めた。 
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 尚，使用した写真は，以下の図 2 の通りである。尚，左から非 Duchenne-smile の口閉
じ･口開け, Duchenne-smile の口閉じ･口開けである。 
 
図 2 質問紙に使用した刺激物 
 
また，刺激物である笑顔写真の，真偽性認識と親しみやすさの尺度項目の案出と選定を
行った。操作確認として，刺激物である笑顔写真が Ekman et al. (1971) が分類した 6 つの
基本的な表情(驚き・恐怖・嫌悪・喜び・怒り・悲しみ)のうち，いずれに認識されるか，お
よび場面設定がどのように認識されるか(ホテル・空港・学校・家・病院・オフィス)，確
認のための 2 項目を設定した。笑顔の真偽性認識の測定のため，Grandey et al. (2005)を参
考に 4 項目を案出し，加えて刺激物である写真人物への親しみやすさの測定のため，林 
(1976) の形容詞対と，Tsai (2002) を参考に 4 項目を案出した。加えて，刺激物の笑顔に
よる接客についての満足度の測定のため，Grandey et al. (2005) を参考に 3 項目案出し，
前述の操作確認の 2 項目と合わせ，計 13 項目を刺激物 1 枚に対する項目とし，1 部の質問
紙には 2 枚刺激物を使用したため，合計 26 項目の構成となった。 
さらに，研究対象者の非言語的感受性を測定するため，Riggio (1986) の Emotional 
Nonverbal Sensitivity (以下，非言語感受性) 尺度 15 項目を使用した。これらの項目を「全
くそう思わない」から「強くそう思う」の 7 件法のリッカート尺度で評定させる質問紙を
作成した。質問紙 1 部は，これらの項目に加え，属性項目にて構成した。 
尚，英語版・日本語版への翻訳に関しては，2 名のバイリンガルに翻訳を依頼し，バック
トランスレーションによる等価性の確認作業を経て，双方の質問項目の意味の乖離がない
ように配慮した。また，インドネシア語版については，1 名のバイリンガル(英語・インド
ネシア語)と 2 名のトリリンガルに翻訳を依頼し，バックトランスレーションによる等価性
の確認作業を経て，英語版・日本語版との意味の乖離がないことを確認した。 
作成した質問紙を使用し，質問項目，及び調査内容の構成を確認するために，予備調査
を行った。予備調査は日本人に関しては，2015 年 4 月 8 日，大阪国際空港にて空港使用旅
客を対象に行った。研究対象者は，18 歳から 76 歳までの男女計 23 名(男 9 名，女 14 名，
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 平均年齢 52.87 歳，SD＝15.48)から回答を得た。また，英語話者の外国人に関しては，2015
年 5 月 9 日，関西国際空港にて空港使用旅客(男 2 名，女 2 名，平均年齢 37.25 歳)を実施し
た。インドネシア人に関しては，日本への留学生(女 1 名)および日本在住者(女 1 名)に実施
した。 
 
2. 予備調査結果 
刺激物の表情を判定するための項目として，6 つの基本的な表情を示す言葉を選択肢とし
て挙げたが，日本語版および英語版に関しては，感情を示す言葉を挙げたため「選択しに
くい」という意見があり，文言の修正をした。また，場面設定に関しては，人物の背景写
真として落ち着いた色の木調のホテルフロントの写真を使用したところ，日本語版および
英語版において，オフィスや海外の私立病院等を連想した研究対象者がいたため，よりは
っきりとホテルフロントを連想させるやや明るめの色調への変更が必要であることが判明
した。尚，笑顔の真偽性認識の項目・親しみやすさ判定の項目・満足度測定の項目につい
ては，事前に想定された逆転項目が通常項目と矛盾なく反応していることが確認できた。
ただし，インドネシア語版に関しては，第 3 項目の翻訳の 1 単語が日本語訳との整合性を
保つため，修正を行った。さらに，Riggio (1986) の非言語感受性尺度について，日本語版
において 15項目中 1項目のみ翻訳の再検討を実施した。尚，インドネシア語版に関しては，
問題がないことが確認された。加えて，研究対象者が観光客であったため，すべての項目
を 7 件法で回答することが時間的に負担であることが判明した。よって，「全くそう思わな
い」から「強くそう思う」の 5 件法のリッカート尺度で評定させる質問紙へと構成を修正
した。以上の結果を鑑み，刺激物の表情判定の選択肢・刺激物の背景写真および質問項目
の修正を行った。 
 
3. 本調査の方法 
本調査は，日本人・北米人およびインドネシア人の観光客を対象に質問紙調査を行った。
日本人は，関西国際空港の出発ロビーにて待機している観光客を対象として 2015 年 5 月に
調査を実施し，112 名から質問紙を回収した。北米人は，関西国際空港出発ロビーにて待機
している観光客，およびJTBグローバルマーケティング＆トラベルが企画実施するサンライ
ズツアー「Kyoto１-Day Tour」に参加する観光客を対象とした。調査はいずれも 2015 年 5
月に実施し，合計 315 名に質問紙を配布し，256 部回収した（回収率 81.3％）。また，イン
ドネシア人は，JTB西日本が運営する関西ツーリストインフォメーションセンター心斎橋，
および東京都内 2 か所のモスク(東京ジャーミイ，マスジド・アッサラーム)に来訪する観光
客を対象とした。関西ツーリストインフォメーションセンター心斎橋は，訪日外国人を対
象とした情報提供センターであるが，祈祷室を設けているためインドネシア観光客も多く
訪れる場所である。また，東京ジャーミイはアジアの中でも有数の規模を誇るモスクであ
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 り 10，宗教に関係なく，インドネシア観光客も含め様々な国籍の訪日外国人にとって観光ス
ポットとして組み込まれている。また，マスジド・アッサラームに関しては，特にインド
ネシア観光客が訪れるモスクであり，この 3 か所にて 2015 年 5 月から 6 月にかけて調査を
実施し，86 名から回収した。 
本調査では，研究対象が日本人・北米人・インドネシア人の観光客となるため，回収さ
れた質問紙より日本・アメリカ・カナダ・インドネシア以外の国籍の旅行者と，日本在住
の北米人・インドネシア人を分析から除いた。結果，日本人は 112 名(男 54，女 58，回収
率 100％，平均年齢 29.9 歳，SD＝9.98)を有効回答数とした。北米人は欠損値 3 名を除く
85 名(男 37，女 48，有効回答率 96.6％，平均年齢 45.07 歳，SD＝15.80)，インドネシア人
は欠損値 6 名を除く 75 名(男 44，女 31，有効回答率約 93％，平均年齢 35.21 歳，SD＝12.65)
を有効回答数とした。尚，これら研究対象者の国籍グループの平均年齢には差異がみられ
るが，余暇を過ごすための観光客であるという目的の点で同質性があると考えられる。 
 
4. 測定尺度 
研究対象者の属性を尋ねる属性項目は，予備調査の結果を受けて，国籍・年齢・性別の
基本 3 項目とし，それに加え，北米人およびインドネシア人に対しては訪日経験を追加設
定した。加えて，インドネシア人に関しては，民族の多様性を考慮し，在住都市および出
身民族も確認のため，追加項目として設定した。 
刺激物である笑顔写真の，真偽性認識と親しみやすさを測定する質問項目は，筆者が作
成し，用意した。操作確認として，刺激物である笑顔写真が 7 種類の表情（驚いた顔・恐
がっている顔・嫌悪の顔・笑顔・怒り顔・悲しんでいる顔）のうち，いずれに認識される
か否か（あてはまらない），および場面設定がどのように認識されるか否か(ホテル・空港・
学校・家・病院・あてはまらない)を確認のため，2 項目設けた。笑顔の真偽性認識の測定
のため，Grandey et al. (2005) を参考に 4 項目，加えて刺激物である写真人物への親しみ
やすさの測定のため，林 (1976) とTsai (2002) の項目を参考に4項目を設定した。加えて，
刺激物の笑顔による接客についての満足度の測定のため，Grandey et al. (2005) を参考に
3 項目案出し，計 11 項目を刺激物 1 枚に対する項目とした。1 部の質問紙には 2 枚刺激物
を使用したため，合計 26 項目の構成となった。 
また，非言語感受性に関しては，Riggio (1986) の Emotional Nonverbal Sensitivity 尺
度を使用した。当該尺度は，「人が話をしている時，私はその話を聞くのと同じくらいその
人の動きを見るのに時間を費やす」「私ほど敏感で理解力のある人はほとんどいない」など，
非言語を読み取る感受性を測定するものであり，1 因子 15 項目で構成されている。 
刺激物は，Duchenne-smile および非 Duchenne-smile の 2 種類，また，口の開閉による
印象形成の違いを確認するため，それぞれについて前上歯が見えるよう口が開いているも
のと，口を閉じているものの 2 種類，合計 4 種類をホテル勤務経験のある女性 1 名をモデ
                                                   
10 ムスリムにとって重要な金曜礼拝の際には，800 名ものムスリムが集まる。 
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 ルとした予備調査で使用した写真を用いた。質問紙 1 部に対し写真は 2 種類使用し，その
組み合わせは予備調査と同様の 4 パターンとし，以下の通りである。 
 ①非 Duchenne-smile の口閉じおよび口開け写真 
 ②Duchenne-smile の口閉じおよび口開け写真 
 ③非 Duchenne-smile の口開けおよび口閉じ写真(①の写真順序入れ替え版) 
 ④Duchenne-smile の口開けおよび口閉じ写真(②の写真順序入れ替え版) 
尚，この 4 パターンの質問紙の研究対象者へ配布は，無作為におこなった。 
 
結果 
1. 基礎統計量 
回収した 272 名の研究対象者が記入した質問紙タイプと，その人数の内訳は以下の表 1
の通りである。 
表 1 質問紙タイプと研究対象者の内訳（人） 
 
また，インドネシア人に対して行った属性質問のうち，在住都市と出身民族の内訳は，表 2
および表 3 に示す。大都市圏在住で，ジャワ人を半数以上含んでいることがわかる。
 
表 2 インドネシア人の在住都市 
 度数 % 
ジャカルタ 29 38.7 
スラバヤ 4 5.3 
メダン 3 4.0 
その他 39 52.0 
合計 75 100.0 
表 3 インドネシア人の出身民族 
 度数 % 
ジャワ人 41 54.7 
マレー人 6 8.0 
ミナンガバウ人 3 4.0 
その他 24 32.0 
無回答 1 1.3 
合計 75 100.0 
 
2. 操作確認による影響に関する分析結果 
質問紙①と③（非 Duchenne-smile），②と④（Duchenne-smile）は，それぞれ刺激物で
ある写真のカウンターバランスを考慮して作成した質問紙であった。そこで，①と③，②
と④の同質性を確認するため，口閉じ表情と口開け表情の印象を尋ねる項目を使用し分析
した。1 枚の刺激物に対し設定した 11 項目のうち，次項の因子分析において信頼性が確認
された 10 項目の得点の合計を算出し，尺度得点を算出して，t 検定を実施した。 
質問紙タイプ 日本 北米 インドネシア 合計 
①非 Duchenne・口閉開 34 23 7 64 
②Duchenne・口閉開 35 17 9 61 
③非 Duchenne・口開閉 21 23 31 75 
④Duchenne・口開閉 22 22 28 72 
 112 85 75 272 
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 結果，質問紙①および③において，口閉じ表情印象に関しては，質問紙①の平均値 ( M
＝2.97，SD＝0.76 ) と質問紙③の平均値 ( M＝3.08，SD＝0.76 ) とほぼ同じあり ( t (137)
＝0.83, n.s. ) ，有意差がないことが確認された。また，口開け表情印象の質問紙①の平均
値 ( M＝3.35，SD＝0.81 ) と質問紙③の平均値 ( M＝3.11，SD＝0.84 ) とほぼ同様であり 
(ｔ(137)＝1.71, n.s. ) ，こちらも有意差がないことが確認された。よって，質問紙①と③に
ついては同質性が確認された。 
次に，質問紙②および④において確認した。口閉じ表情印象に関しては，質問紙②の平
均値 ( M＝3.19，SD＝0.67 ) と質問紙④の平均値 ( M＝3.11，SD＝0.87 ) とは，有意差が
ないことが明らかになった (ｔ(131)＝0.62, n.s. )。しかし，口開け表情印象においては，質
問紙②の平均値 ( M＝3.95，SD＝0.70 ) は，質問紙④の平均 ( M＝3.68, SD＝0.75) と比
べ有意差があることがわかり(ｔ(131)＝2.13,ｐ<0.05 )，わずかながら順序効果が見られる
ことが判明した。しかし，前述質問紙①および③においては順序効果が見られなかったこ
と，加えて質問紙②および④の差異が顕著ではないことから，表情印象に関しては，笑顔
の種類（非 Duchenne-smile および Duchenne-smile）による 2 グループとして分析する。 
 
3. 因子分析と信頼性の検討 
刺激物(非 Duchenne-smile または Duchenne-smile のいずれかに，口閉じ表情および口
開け表情両方を含む)に対する印象を尋ねた項目のうち（研究対象者 1 名あたり，13×2 写
真），操作確認の各 2 項目を省いた 11×2 写真について因子構造を探るため，因子分析を行
った。探索的因子分析にて項目の削除および因子構造の確認を実施し，確証的因子分析を
行った。 
272 名分のうち，質問紙①および③（非 Duchenne-smile）の口閉じの表情のデータを用
いて，最尤法・プロマックス回転による探索的因子分析を実施し，項目内容のまとまりや
スクリープロットを確認した結果，11 項目は 1 因子構造であることが示された。以下に，
因子分析の結果を示す。 
 
表 4 非 Duchenne-smile・口閉じ表情に対する印象の因子分析結果 
 Ⅰ 
 5. この笑顔で接客されたら，満足である .885 
 3. 写真の女性は，親切な笑顔をしている .847 
 4. この笑顔は，接客担当としてふさわしい .812 
 13. この表情で出迎えを受けたら，満足である .803 
 7. 写真の女性は，お客様を親切に扱うだろう .723 
 11. 写真の女性は，見せかけの表情をしている -.674 
 6. 写真の女性は，感じのわるい笑顔をしている -.659 
 9. 写真の女性はどう感じているかを偽っているように，あなたには見える -.655 
 8. 写真の女性は，無理して笑っている -.636 
 10. 写真の女性は，心からの笑顔を見せている .565 
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 抽出因子数を固定して分析を行い，因子負荷量が 0.40 以下の項目がないか確認した結果，
第 12 項目を削除し，10 項目が残った。次に，内的整合性の信頼性を検討した結果，Cronbach
のα信頼係数は 0.92 であり，内的整合性が確認できた。 
 
同様に，質問紙①および③（非 Duchenne-smile）の口開け表情，質問紙②および④
（Duchenne-smile）の口閉じ表情，質問紙②および④（Duchenne-smile）の口開け表情の
それぞれのデータを用いて最尤法・プロマックス回転による探索的因子分析を実施し，項
目内容のまとまりやスクリープロットを確認した。結果，これら 3 件の因子分析でも，上
記質問紙①および③（非 Duchenne-smile）の口閉じ表情と同様の結果がみられ，1 因子構
造であった。因子負荷量が 0.40 以下の項目は第 12 項目であり，この項目を除いた 10 項目
が残った。よって，この 4 種類の笑顔に対し設定した質問は，同じ因子構造が見られる項
目として扱う。当初，それぞれの笑顔に対し，「真偽性認識」と「親しみやすさ」の 2 因子
を想定して項目を作成していたが，1 因子となったため，因子名を「表情印象」とした。そ
れぞれの因子分析の Cronbach のα信頼係数は，以下の通りである。 
 
表 5 信頼性係数 
 Cronbachα信頼係数 
質問紙①および③（非 Duchenne-smile）の口開け表情 0.92 
質問紙②および④（Duchenne-smile）の口閉じ表情 0.93 
質問紙②および④（Duchenne-smile）の口開け表情 0.88 
 
最後に，非言語感受性について尋ねた全 15 項目について，探索的因子分析にて項目の削
除および因子構造の確認を行い，確証的因子分析を実施した(表 6)。 
 
表 6 非言語感受性の因子分析結果 
 Ⅰ 
6. 人がどんなに必死に隠そうとしても，私はいつもその人の本当の気持ちが分か
る気がする 
.786 
7. 初対面で，その人がどんな性格か正確に言い当てることができる .783 
9. 人に会った瞬間，私はすぐにその人の“不誠実さ・まやかし”が分かる .753 
5. 人が他者とどのように会話をしているかを見ることにより，その人の性格を容
易に言い当てることができる 
.720 
3. パーティーで，私に関心がある人がいたらすぐに分かる .633 
14. 敏感で理解力のある人だとよく言われる .518 
2. 私ほど敏感で理解力のある人はほとんどいない .506 
15. 私の友人は，腹を立てたり取り乱したりしている時，気を静めてもらおうと私
を探す 
.494 
1. 人が話をしている時，私はその話を聞くのと同じくらいその人の動きを見るの
に時間を費やす 
.407 
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 272 名分のデータを用いて，最尤法・プロマックス回転による探索的因子分析をおこない，
項目内容のまとまりやスクリープロットを確認した。結果，15 項目は 1 因子構造であるこ
とが示された。抽出因子数を固定して分析を行い，因子負荷量が 0.40 以下の項目がないか
確認した結果，6 項目を削除し，9 項目が残った。因子名は，「非言語感受性」のそのまま
とした。この尺度の内的整合性の信頼性を検討した結果，非言語感受性の Cronbach のα信
頼係数は 0.83 であり，内的整合性の確認がなされた。 
 
4. 記述統計 
図 3 は，非 Duchenne-smile，Duchenne-smile の 2 つの笑顔と，その口の開閉の違いに
よる表情印象の平均をグラフに表したものである。3 ヶ国総合として，表情印象の平均が一
番高かったものは Duchenne-smile 口開け表情であり，一番表情印象の平均が低かったもの
は非 Duchenne-smile の口閉じ表情印象であった。 
 
 
図 3 各表情印象の平均値(3 ヶ国総合) 
 
表 7 は各質問項目の記述統計と標準偏差である。平均および標準偏差算出の為，因子分
析の結果に従い，下位尺度得点を算出し，分析に用いた。 
 
表 7 記述統計と標準偏差 
 質問紙タイプ 日本 北米 インドネシア 
口閉じの表情印象 
（α＝.93） 
①＋③ 3.155(0.721) 3.512(0.782) 2.825(0.766) 
②＋④ 3.209(0.754) 3.256(0.661) 2.926(0.892) 
口開けの表情印象 
（α＝.91） 
①＋③ 2.923(0.834) 3.536(0.694) 3.266(0.843) 
②＋④ 3.721(0.658) 3.923(0.719) 3.806(0.875) 
非言語感受性 
（α＝.83）  2.694(0.643) 3.608(0.557) 3.453(0.683) 
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 5. 国籍による各表情と場所の分析結果 
272 名分のデータを用いて，操作確認として設定した質問 2 項目を使用し，国籍による各
表情（驚いた顔・恐がっている顔・嫌悪の顔・笑顔・怒り顔・悲しんでいる顔，およびあ
てはまらない）と場所（ホテル・空港・学校・家・病院・あてはまらない）の認識につい
て確認し，以下の表 8 にまとめた。 
3 か国全体としては，非 Duchenne-smile より Duchenne-smile の方が笑顔として認識さ
れる比率が高くなっており，口閉じ表情より口開け表情の方が笑顔として認識される傾向
にあることがわかる。ただし日本人のみ，非 Duchenne-smile の場合，口開け表情が笑顔と
して認識される比率が，口閉じ表情より 10％以上低下する傾向にあり，他の表情（怖がっ
ている顔＝16.36％，嫌悪の顔＝7.27％，あてはまらない＝27.27％）をより多く回答してい
た。 
 
表 8 笑顔の種類による笑顔認識の割合(%) 
質問紙タイプ 口閉じ表情 口開け表情 
①+③(非 Duchenne-smile) 63.31 72.46 
日本人 60.00 49.09 
北米人 67.39 93.48 
インドネシア人 63.16 81.08 
②+④(Duchenne-smile) 86.67 96.67 
日本人 75.40 98.20 
北米人 82.10 97.40 
インドネシア人 73.50 85.30 
 
 
6. 表情の印象に対する，笑顔の種類と国籍による 2 要因分散分析 
笑顔の種類（非 Duchenne-smile および Duchenne-smile）と国籍（日本人・北米人・イ
ンドネシア人）により，刺激物で提示した表情に対する印象に有意差があるか検証するた
め，2×3 の 2 要因分析を行った。 
刺激物に対して印象を尋ねた刺激物 1 枚に対する 11 項目のうち，因子分析によって内的
整合性の信頼性が確認された 10 項目の合計得点から平均を算出し，表情印象得点という従
属変数とした。 
分析の結果，笑顔の種類と国籍による交互作用はなかったが ( F(2,266)＝0.79, n.s. )，笑
顔の種類による主効果( F(1,266)＝22.33, p<0.01 )と国籍による主効果( F(2,266)＝6.21, 
p<0.01 ) がみられた。笑顔の種類に関しては，いずれの国籍でも Duchenne-smile の方が
非 Duchenne-smile に比べ表情の印象が良いことが明らかになった。 
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図 4 表情の印象の推定周辺平均(笑顔の種類×国籍) 
 
また，国籍に関しては，turkey による多重比較の結果，北米人と日本人・インドネシア
人の間に 1%水準で有意差があり，北米人の方が表情の印象が他の 2 ヶ国に比べ高かった。 
 
 
7. 表情の印象に対する，笑顔の種類と性別による 2 要因分散分析 
笑顔の種類（非 Duchenne-smile および Duchenne-smile）と性別により，刺激物で提示
した表情に対する印象に有意差があるか検証するため，2×2 の 2 要因分散分析を行った。
従属変数は，前項にて使用した表情印象得点を使用した。 
分析の結果，笑顔の種類と性別による交互作用に有意差は見られず( F(1,268)＝3.70, 
n.s. )，性別による主効果も見られなかった( F(1,268)＝0.13, n.s. )。笑顔の種類による主効
果はみられ ( F(1,268) ＝ 22.72, p<0.01 ) ，ここでも Duchenne-smile の方が非
Duchenne-smile の表情の印象より高いことが確認できた。 
 
 
8. 口の開閉の印象差に対する，笑顔の種類と国籍による 2 要因分散分析 
次に，刺激物の口の開閉の印象差に対し，笑顔の種類と国籍がどのように影響している
か確認するため，2×3 の 2 要因分散分析を行った。従属変数として，口開け表情に対する
表情印象得点から口閉じ表情印象得点を引き，平均値を求め，口開け－口閉じ印象差得点
とした。 
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 分析の結果，口開け－口閉じの印象差に対し，笑顔の種類と国籍による交互作用に有意
性はなかった( F(2,266)＝1.841, n.s. )。しかし，笑顔の種類によって主効果に有意差があっ
た( F(1,266)＝13.10, p<0.01 )。Duchenne-smile に関しては口の開閉による印象差が見られ，
口が開いている方がより印象が高いことが明らかになった。また，Duchenne-smile に比べ，
非 Duchenne-smile に関しては，口開け－口閉じ印象差得点がいずれの国籍でも低いことも
確認された。 
国籍によっても主効果がみられ( F(2,266)＝7.29, p<0.01 )，turkey による多重比較の結
果，日本人と北米人・インドネシア人の間に 5%水準で有意差があった。日本人は他の 2 ヶ
国に比較し，特に非 Duchenne-smile の口開け口閉じ印象差が低く，負の相関があることが
わかった。 
 
図 5 口開け－口閉じ印象差得点の推定周辺平均(笑顔の種類×国籍) 
 
 
9. 口の開閉の印象差に対する，笑顔の種類と性別による 2 要因分散分析 
刺激物の口の開閉の印象差に対し，笑顔の種類と性別がどのように影響しているか確認
するため，2×2 の 2 要因分散分析を行った。従属変数として，前項で使用した口開け－口
閉じ印象差得点を使用した。 
分析結果によると，笑顔の種類と性別による交互作用はなく( F(1,268)＝0.10, n.s. )，性
別による主効果もみられなかった( F(1,268)＝2.07, n.s. )。ただし，笑顔の種類による主効
果はこちらでもみられ( F(1,268)＝13.53, p<0.01 )，Duchenne-smile の方が口開け表情と口
閉じ表情の差異が非 Duchenne-smile の場合よりも大きかった。 
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 考察と今後の課題 
本研究の第 1 の目的は，サービス・エンカウンターにおける笑顔の印象について，国籍
による違いを確認することであった。 
まず，記述統計の図 3 に示すように，Duchenne-smile と非 Duchenne-smile の与える印
象については，3 ヶ国総合で口開けの Duchenne-smile の印象が一番よかった。また，
Duchenne-smile と非 Duchenne-smile の両方で，口開けの笑顔の方が口閉じの笑顔より高
く評価された。これについては，Barger & Grandey (2006) のアメリカ北東部のフードサ
ービス店での実験結果と同様であることを裏付けたことになるが，この先行研究では北米
での白人対象の実験であったが，本研究の研究対象であった日本人・北米人・インドネシ
ア人総合結果においても同様の結果が確認できた。ただし，表 7 に示す 3 ヶ国のそれぞれ
の平均を見ると，北米人とインドネシア人に関しては，口開け表情の方がポジティブに判
断されるという先行研究通りの結果であるのに対し，日本人においては口の開け閉めにか
かわらず，眼輪筋まで動いている Duchenne-smile の方がよりポジティブに判断されていた。
これは，先行研究で述べた Frank, Ekman, & Friesen (1993) の女性のビデオを見せる実験
の結果が，日本人においても同様であったことを裏付けたことになる。また，日本人の方
が北米人より，目の周囲の表情に注目して判断していた点においては，Yuki, Maddux, & 
Masuda (2006) の北米人大学生と日本人大学生の絵を使った実験にて述べられており，今
回の結果はこれも裏付けることができた。さらに，山口 (1999)のサービス従事者の先行研
究に述べられていた，日本人は口元ではなく，目元に注目して Duchenne-smile を判定して
いる旨も確認された。加えて，今まで先行研究のなかったインドネシア人について，笑顔
の口の開閉については，アジア人ながらも北米人と同様の判断をしていることが明らかに
なった。これにより，単にアジア人というだけで，表情認識に関し日本人と同様の感覚を
持つ訳ではないという事実が発覚し，その判断基準となる文化背景を探ることが今後の課
題の 1 つと考えられる。 
次に，分析の結果，国籍による笑顔の印象の水準に違いが判明したことは，研究設問 2
が支持されたと考える。図 4 にみられるように，各国の Duchenne-smile と非
Duchenne-smile の関係はほぼ同様であったが，それぞれの印象の高さについては国籍によ
って大きな違いがあった。同じ刺激物に対し，北米人の Duchenne-smile の印象の高さに比
べ，日本人・インドネシア人の印象は低く推移している。注目したいのは，北米人の非
Duchenne-smile の印象と，インドネシア人の Duchenne-smile の印象がほぼ同じ高さであ
った点である。各国とも Duchenne-smile と非 Duchenne-smile がもたらす印象の差が同程
度であるとするなら，北米人の非 Duchenne-smile とインドネシア人の Duchenne-smile
が同じ高さであるということは，双方の笑顔の印象に決定的な差を生んでしまうことにな
る。つまり，同じ笑顔を見たとしても，北米人はより笑顔を感じる感度が高く，インドネ
シア人は感度が低く，例え，Duchenne-smile を見たとしても，インドネシア人の感じ方は
アメリカ人が非 Duchenne-smile を見た時程度の印象の良さを持つことを意味する。日本人
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 のホテル従業員が精一杯，心からの笑顔を見せたとしても，北米人ほど良い印象も持って
もらえないことを認識しておくことは重要なのではないだろうか。 
また，北米に比べ，日本人とインドネシア人の非 Duchenne-smile の印象はほぼ同程度で
低い水準である。北米人は，Duchenne-smile はもちろん，非 Duchenne-smile のどちらで
あっても，ホテル従業員の表情に対し良い印象を持つ。しかし，日本人とインドネシア人
は非 Duchenne-smile を見た際には良い印象を持ってもらうことが難しい。営業笑いである
ことを見抜き，かえって印象が悪くなりかねない。日本では，おもてなしを重んじる高価
格帯のホテルほど，従業員が見せる笑顔について，満面の笑顔ではなく上品で控え気味な
笑顔であることを教育している。個人の経験ではあるが，私自身も航空会社の客室乗務員
として勤務していたが，その訓練の際，高価格帯のホテルと同様，控えめな笑顔を提示す
るよう指導されていた。このような控えめな笑顔について，北米人に対してはおもてなし
を表現する笑顔として通用するが，日本人とインドネシア人に対しては全く通用しないも
のである可能性があることを，今回の研究結果は示唆している。ただし，「笑顔の印象が低
い」イコール「顧客満足度が低い」とは限らない。また，日本人とインドネシア人は，北
米人と比べて低い水準での笑顔の印象で，十分良い印象を感じている可能性もある。加え
て，インドネシア人の笑顔の印象の低さに，先行研究で述べた宗教観が影響している可能
性も否めない。もし，クルアーンの教えによりこのような結果になっているのであれば，
他のムスリムの国籍の観光客への実験でも，同様の結果が表れる可能性がある。来日する
インドネシア人は，華僑系が存在することもあり，その宗教観は緩やかであるとされてい
たが(国土交通省観光庁，2010) ，食事に関する寛容さと表情認識に対する意識は違ってい
る可能性がある。今回の調査では，ムスリムであるか否かは人権配慮上，尋ねることはで
きなかった。今後，ムスリムの信仰度を測る尺度 (Tayyiba, Tian, & Samir, 2009) との関
連性を探ることができれば，現在受け入れ態勢を整えることが急務である，ムスリムの訪
日外国人へのおもてなしについても，より示唆に富んだ研究結果が提示できるのではない
かと考える。また，年齢による感じ方の違いがある可能性も否めない。今後，年齢など属
性情報との更なる分析で明らかにしていきたい。 
さらに，笑顔の口の開閉による印象の差にも注目したい。図 5 にみられるように，北米
人・インドネシア人ともに，口開けの笑顔と口閉じの笑顔の印象の落差が大きく，口が開
いた笑顔の印象が高かった。それに対し，日本人は印象の落差が比較的小さく，非
Duchenne-smile に関しては口閉じの笑顔の印象の方が高いという，全く違う印象を受ける
ということが分かり，研究設問 3 が支持されたことになる。先にも述べたように，ホテル
での笑顔の教育として，控えめ，かつ口閉じの笑顔を指導しているところは少なくない。
その控えめな笑顔は日本人に対しては有効な笑顔かもしれないが，今回の研究結果を踏ま
えると，この笑顔では北米人・インドネシア人双方に対し，おもてなしを感じさせる笑顔
ではないことになる。非 Duchenne-smile であろうが Duchenne-smile であろうが，口を開
けた笑顔であることが，北米人・インドネシア人の客がもつ印象向上に大きく影響するこ
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 とは，ホテルの表情訓練教育に対し，一つ新たな提言となるのではないだろうか。また，
ホテルでは日本人だけでなく様々な国籍の人材が，従業員として働いている。その従業員
に対する笑顔の教育として，日本人と同じように教育を行ったとしても全く違った笑顔を
提示する可能性があることが考えられる。この笑顔に対する認識の差は，訪れてくる様々
な国籍の顧客に与える印象の差を生み出すと考えられ，ホテルの顧客満足に対する戦略上，
十分配慮しなければいけない点である。 
国籍による各表情の分析結果についても，考察したい。操作確認として設定した質問に
て，刺激物の写真の表情を判定する際，表 8 にみられるように 3 ヶ国全体としては非
Duchenne-smile より Duchenne-smile の方が笑顔として認識される比率が高く，口閉じ表
情より口開け表情の方が笑顔として認識される傾向があった。ただし，日本人のみ，非
Duchenne-smile の場合，口開け表情が口閉じ表情より笑顔として認識される比率が低かっ
た。理由の一つとして考えられるのは，刺激物のモデルの口開け表情がややぎこちなかっ
たからかもしれない。モデルが勤めていたホテルでも，お客様に対して見せる笑顔はフロ
ントで働くなら口閉じの非 Duchenne-smile であり，口開けの非 Duchenne-smile の表情を
つくるのに多少の困難が生じていた。その表情をつくる難しさが，刺激物を通じ，研究対
象者に伝わって印象の低さにつながったのかもしれない。しかし，日本人独特の笑顔に対
する価値観の影響も否めない。日本では古来より，お歯黒というように女性は口元が目立
たないようにする方が美しいとされる文化があり，ヴィクトリア朝の女性のように歯が美
しく見える表情を好ましく思う文化とは一線を画していた。近年，日本人の口元に対する
意識は西洋化し，白い歯が見えることに対する違和感は減っていると考えられるが，ホテ
ル従業員の笑顔として見せられることにまだ抵抗感が残っている可能性がある。または，
通常，ホテルでの表情訓練の過程で，口を開け，歯を見せる笑顔があまり指導されていな
いため，普段目にするホテル従業員の笑顔と違うことへの違和感が，このような結果に表
れたのではないかと推察する。今後，訪日外国人観光客対応の為，ホテル側が口を開けた
笑顔を教育訓練の中に取り入れ始めれば，日本人も見慣れることにより，この数値が変化
していく可能性がある。 
本研究により，笑顔の印象には国籍差が存在し，サービス・エンカウンターでは顧客の
国籍に合わせた笑顔を提示することが，印象向上の観点から必要不可欠であることが判明
した。昨今，外国人と接点を持つ日本企業が体験する異文化コミュニケーションをおいて，
多様性を理解することが重要とされている。この点からすると，ホテル側は，自身が想定
した笑顔の印象を得たいのであれば，その印象には多様性が存在することを受け入れる必
要性があると，今回の研究は示唆する。 
 
今回の調査では，1 人の研究対象者に対し，刺激物を 2 枚提示したため，一部残留効果の
可能性はぬぐえない。また，刺激物として提示した写真のモデルは女性 1 名であり，この
モデルに対する研究対象者間効果が見られた可能性がある。今後，違うモデルや性別によ
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 る写真を提示し，更なる調査をすることが課題であると考える。 
また，インドネシア人に対する調査に関しては，調査期間がラマダーン直前であったた
め，比較的旅行者が少ない期間であった。インドネシア人にとっては，クリスマス休暇が
最大の旅行シーズンであり，次にラマダーン終了後(今年は 7 月 16 日)の約 1 週間がレバラ
ンと呼ばれる旅行シーズンである。今後，この時期の調査を試み，さらに研究対象者のサ
ンプル数を増やすことが，より精緻な分析を実施するために必要である。さらに，年代差
や訪日回数の違いにより，分析結果に違いが出るのか，今後の重要な課題となるであろう。 
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